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摘 要
文化创意型的展览展示公司在主营业务中涵盖创意策划、空间设计、平面设计、效
果设计、多媒体创作、艺术品创作及实施的诸多环节，其复杂程度远超普通装饰设计与
施工，涉及门类更丰富、更复杂。面对日益激烈的竞争和纷繁复杂的外部、内部环境，
企业势必面临成本不断增长、利润不断下降的威协。
H展示公司经过十多年发展，经营规模不断壮大，2011年其主营收入实现历史性
突破后，公司运营成本不断攀升，利润率 2013年仅为 4.93%。企业决策层发现除原材
料价格、人力成本上升等外在原因，公司运作流程存在诸多不顺畅环节，因此，企业决
策层试图进行运作流程和组织结构优化来保持竞争优势。
本文以 H展示公司的组织结构和运营流程为研究对象，首先对运作流程优化理论
进行了理论研究和应用分析，在对流程优化的原则、时机、模式、步骤等进行研究与分
析后，对公司战略、组织与流程存在的关系也进一步研究；然后应用波特价值链分析工
具，本文对 H展示公司业务流程和组织结构进行梳理和存在问题分析与诊断，接下来
依据流程优化理论确定H展示公司的核心流程，并制定H展示公司的流程优化目标、
原则、模式，建立流程管理机构，对核心流程和组织结构进行优化后投入应用和 PDCA
完善，最后将H展示公司实施流程优化前后的结果进行比对，论证H展示公司运用流
程优化理论对企业进行流程改革实践后，企业利润率明显提升，浪费环节得以消除、
非增值环节得以减少。笔者希望通过对流程优化理论的研究和 H展示公司的有效实
践，向同类型的中小型文化创意企业提供一些经验参考。
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Abstract
Culture creative exhibition company in the main business covers the creative planning,
space design, graphic design, multimedia design, the effect of creative, art creation and
implementation of many parts, its complexity is more than ordinary decoration design and
construction, involving more rich, complex categories. In the face of increasingly fierce
competition and the complicated external and internal environment, is bound to face the threat
of cost growth, profit down.
The scale of H company continued to grow after more than ten years development,its
main business income achieved a historic breakthrough in 2011, but the company margins
was 4.93% only in 2013. In this case, the decision-makers found that in addition to the price
of raw materials and labor costs rise inevitably , the company had a lot of non smooth
operating process, therefore, the decision-makers tried to start business process and
organization structure redesign to form and maintain competitive advantage.
Firstly, this thesis discussed and analyzed the business process improvement theory(BPI
theory) , including the principles, time,mode,procedure , and the relations between company
strategy, organization, processes,secondly, the tool of Potter's value chain analysis mode was
used to found the core business processes and existed open questions of business processes in
H company, thirdly, the processes management organization were found , the new core
business processes according to the rules and methods of business processes improvement
were redesigned, used, adjusted in H company, and lastly, compared the different operation
results and effects, through the above, the BPI theory was proved to be effective for H
company, the rate of profits of H company can be enhanced, the waste of links can be
eliminated, the non value-added link can be reduced, the level of corporate governance can be
improved. And the writer hope to supply some constructive references for those similar
companies who intend to use the BPI theory in their companies.
Keywords: H Exhibition company ；Process management；Process improvement
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1
第一章 绪论
第一节 研究背景
近年来，“文化创意产业”已然十分热门，国内众多学者对于如何定义文化创
意产业一直众说纷云，有人认为文化创意产业受人瞩目，故应是“眼球经济”；有
人认为文化创意产业是让受众体产生真切感受的“注意力经济”；这些说法并未说
出其本质。在信息高度发达、经济全球化的背景下，文化创意产业是以创造力和文
化内涵为核心与支柱的新兴产业。文化创意产业源于多种文化积淀、依靠创意和技
术团队通过多种创意和手法全新呈现，从而形成文化创意经济，达到产业化的状态
时，即形成文化创意产业。就目前阶段来说，文化创意产业涵盖的行业和领域十分
丰富，由动漫文化产业、广播影视音像产业、现代传媒与视觉艺术产业、表演产业、
雕塑产业、广告设计、多媒体设计等创意产业构成。
在当今世界，文化创意产业已涉及到社会大众吃穿住用行的方方面面，并且产生
了巨大的经济效益。在《创意经济》一书中著名作家约翰·霍金斯指出，文化创意经
济全球每天至少产生 220 亿美元的巨额数字，并且在不断的增加，美国的文化创意
经济增速 14%以上，英国 12%以上[1]。
在我国升级的产业中，文化创意产业是重要的组成部分，国家强烈意识到其重要
性并已将文化创意产业上升到国家战略产业层面。同时，文化创意产业的发展，是
我国创新能力的集中体现，是对自身的科技、文化、艺术开发以及外来科技、文化、
艺术批判吸收的过程。
2014 年以来，我国政府密集出台支持文化创意产业发展的文件与政策，如《推
进文化创意和设计服务与相关产业融合发展的若干意见》[2]、《关于加快发展对外文
化贸易的意见》[3]等先后发布；我国政府还推出税收优惠政策，出口增值税归“零”，
以此重点鼓励文化创意产品出口[2]。在 2015 年，国务院签署第 659 号国务院令颁布
《博物馆条例》[4]，鼓励博物馆挖掘藏品内涵，与文化创意、旅游等产业相结合。
我国政府对文化创意产业的极度重视，对于从业于文化创意产业的不同领域的企
业来说无疑是重大利好消息，然而，目前我国文化创意企业的基本特点是规模小而
散，以民营企业为主，大部分公司没有形成或建立起科学合理的治理结构，并且或
多或少、不可避免地面临着人才短缺或流失、材料价格上涨、融资困难、市场竞争
激烈、企业整合能力弱等情况，企业责、权、利不明晰；制度不明确；企业总体而
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言控制力弱、稳定性差。中国文化创意企业的发展面临诸多挑战，想要成长为全球
性的、著名的文化创意型企业更是有很长的路要走。
流程优化理论是流程管理的重要组成部分，企业通过流程优化可以增加组织的柔
性和对环境的适应能力，而环境的变化又对企业组织运作提出了更高、更新的管理
要求，它要求企业直面客户、应对市场、传递压力，更要求企业组织在运营企业时
将关注“客户价值主张的实现”作为重中之重。以上这些要求都将充分、集中地反
映在流程上，企业也希望通过流程的不断优化解决管理问题和实现客户需求，并增
强应对外部变化的能力。流程优化是 PDCA 的无限循环，管理学界对流程优化理论和
实践进行了大量研究，该理论始终存在需要完善之处。
本文选取文化创意企业的典型代表——H展示公司作为研究对象，重点研究该企
业从单一的平面设计公司发展成登陆新三板的文化创意企业之前后，面对激烈的市
场竞争和逐渐冗杂的内部管理流程，如何找出流程中的短板和衔接不畅、不增值的
环节，随着内外环境的变化不断地对核心流程进行持续优化。在对流程优化的理论
基础和思想实质研究的基础之上，对流程优化理论体系进行实践。
第二节 选题意义
本文以本人所在的 H展示公司为研究对象，作为一个以主题信息类博物馆的创
意策划、设计、实施、维护为主营业务的企业，H展示公司在近年来的发展中逐渐暴
露出一些弊端，现有的管理制度已经跟不上企业的发展步伐。因此，从企业基本经
营活动所涉及的核心业务流程出发，尝试应用流程管理以及流程优化的相关理论，
整合思路，梳理 H展示公司的核心流程，探讨如何通过优化核心流程，提高该公司
的经营利润率、工作效率和质量以及成本的降低。
本文以解决公司的实际问题为目的，重在理论联系实际，根据流程优化理论，
找出目前 H展示公司流程管理上的不足，分析问题和原因，通过对业务流程的梳理、
总结、思考，提出可行的方案并加以实践。其意义在于:一是优化 H展示公司业务流
程，提高工作效率，继而提高生产效益;二是希望给国内已进入或即将进入公司化管
理阶段的文化创意型中小企业在开展流程管理活动时提供一定的经验借鉴。
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第三节 论文研究的主要内容和结构
一、论文研究的思路、主要内容
本文以 H展示公司作为研究和实践对象，先对流程优化理论进行深度分析与解
读，在此基础上，对 H展示公司目前运行中的流程与现有的组织架构进行梳理、分
析、研究，发现存在的问题， 并结合 H展示公司客观情况与流程优化目标，有针对
性地对核心流程和组织结构进行优化设计，在充分准备后，根据流程优化理论，将
新流程与新组织结构同时进行实践，并不断地进行评估和持续优化，达到流程和组
织优化的目标。
二、论文研究结构
图 1-1 本文研究结构框架
资料来源：作者自制，2016
绪论：研究的背景、意义、
研究内容、方法
流程优化理论概述：流程优
化的原则、时机、模式、步
骤、流程与战略、组织的关
系研究、价值链驱动流程优
化研究
H展示公司简介及运作流程
存在的问题与诊断：发展历
程、经营现状、流程及组织
架构问题诊断
H 展示公司流程优化：优化
时机、目标、原则、方式以
及优化方案设计与实施、效
果评估、持续优化
结论与展望
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本文主要运用流程优化理论，针对 H 展示公司目前面临的问题，梳理企业的运
作流程，找出企业经营活动的核心流程，进行问题分析和探讨，进而提出流程优化
方案，解决 H 展示公司的问题并希望流程优化方案能够解决类似企业的共同问题。
文章共分五章，具体为：
第一章为绪论，说明研究背景、意义以及研究内容与方法。
第二章为理论基础信息，对流程优化理论进行了概述。
第三章为 H展示公司情况介绍以及其组织结构和运作流程存在的问题诊断。
第四章基础理论和实际情况结合，对 H 展示公司梳理了的核心流程进行优化设
计和实践应用、效果评估。
第五章为研究的结论与展望。
第四节 论文研究方法
一、论文研究方法
(1) 文献查询法
查阅和购买了中外有关流程管理和流程优化、价值链的书籍、期刊、论文、杂
志等，对相关的理论进行综合性的研究和梳理，了解相关的管理知识和工具。
（2）访谈法
对 H 展示公司相关职能部门的领导、员工关于公司运作流程、发展问题进行了
访谈，以更了解公司对于流程管理的现状。
（3）标杆分析与学习
在对 H展示公司问题进行诊断的基础之上，结合国内著名公司（如海尔、联想）
以及非制造型企业如金螳螂的业务流程优化实施案例，提出 H 展示公司的业务流程
优化方案。
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第二章 流程优化理论概述
企业流程再造理论（BPR 理论）在 1993 年《企业再造》[5]一书中首次提出后，
被誉为继科学管理和全面质量管理之后的“第三次管理革命”，200 年来，人们一直
遵循和应用亚当·斯密的劳动分工理论来管理企业，而现在人们逐步接受全新的 BPR
理论，即接受“把工作任务重新组合到首尾一贯的工作流程中去[5]”这种全新的概念，
迈克尔·哈默与詹姆斯·钱皮的目的是“为了飞跃性地改善成本、质量、服务、速
度等现代企业的主要运营基础，必须对工作流程进行根本性的重新思考并彻底改革，
使得企业能最大限度地适应以顾客、竞争、变化为特征的现代企业经营环境。[5]”BPR
流程再造理论的核心特征是根本性、彻底性、显著性, 与渐进式变革有着最本质的差
异。
20 世纪 90 年代流程再造理论（BPR 理论）引入中国后，中国的管理学术界和企
业家们对此理论十分关注。鉴于流程再造理论过于激进，企业流程再造彻底改变了
企业多年来的工作习惯，导致了很多的失败安全，所以一些企业在实施业务流程的
变革过程中，不是对现有流程进行全新设计，而是对现有流程进行柔和的、循序渐
进式的改进，使之符合变革目标的需要，这就是流程优化理论（简称 BPI 理论）。
业务流程优化是从企业绩效出发，对现有工作流程进调研、分析、梳理、完善
和改进，打破部门壁垒，增强横向协作，进而提高企业运作效率，降低整体运营成
本，从而保持企业的竞争优势。
流程优化理论的起源和发展分为流程管理的出现、现代信息技术的融入、流程
再造的提出、流程优化理论的发展四个阶段。
上世纪，泰勒把生产的过程分为转换阶段、制造阶段、装配阶段和测试段，并
强调了业务工作流程的重要性。
上世纪八十年代，W. Edwards. 戴明强调人员和产品不是改进产品质量的关键，
流程优化应着眼在整个企业的范围，关注业务工作流程。
流程优化取流程再造理论之所长，在质疑现行流程的基础上进行流程改进。但
不同于流程再造，对企业流程颠覆性的改变，而是通过综合考虑企业状况、流程改
造成本和实施效果等方面的因素，循序渐进、因地制宜地提出流程的优化方法。
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近年来，流程优化理论的研究己经发展得相对完善。其中流程分析法有:约束理
论、头脑风暴、鱼骨图等。通过以上流程优化分析方法，可以剖析企业业务流程中
无法产生效益或降低生产效率的环节，为进一步流程优化服务。
流程优化方法有:标杆瞄准法、ESIA 分析法,标杆瞄准法:以行业内或相关行业中
优秀的企业为标杆，通过比较的方法，找出本企业业务流程与其之间的差距，继而
提出相对应的解决方法;ESIA 分析法，即取消、简化、合并、自动化，是对与流程优
化工作相关的工作进行更新，从而平稳运行，继而核查流程的可行性，最后根据分
析做出相对应的调整。
第一节 运作流程优化的相关研究
一、流程优化的特点
（一）整体观
在分解的基础上形成综合或整体，要求关注事物的整体性，把握其本质，这种
综合或整体经过精确的分析后形成了丰富的内涵[8]。
（二）顾客为中心
关注客户体验，为顾客提供及时、有效、全面的服务，围绕前述这些关键词开
展工作或进行工作整合[8]。
（三）流程导向
企业的注意力不全部放在部门范围内和狭义的操作上，企业更应关注其内部业
务运作的完整流程，应按照自然的顺序来对企业的内部业务流程进行重构[8]。
（四）以信息技术平台为基础
随着科技的发展，信息技术必然是流程优化的重要组成部分，它是流程优化当
之无愧的“助力剂”、“催化剂”。企业进行流程优化时肯定运用信息技术，建立
起全新的信息管理平台[8]。
（五）强调人的作用
在比较传统的管理理论中，管理层都希望员工遵循规章制度并且循规蹈矩，但
流程优化理论却有别于此，它更希望员工能进行自我支配、自我管理，发挥主观能
动性，从而使整个作业流程更有效、更符合思维逻辑与应用实践。在这样的不同要
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Degree papers are in the “Xiamen University Electronic Theses and Dissertations Database”. Full
texts are available in the following ways: 
1. If your library is a CALIS member libraries, please log on http://etd.calis.edu.cn/ and submit
requests online, or consult the interlibrary loan department in your library. 
2. For users of non-CALIS member libraries, please mail to etd@xmu.edu.cn for delivery details.
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